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Relatório de Gestão da Transparência

SIC 2023
	Situação
	Quantidade
	Percentual

	Finalizado
	7464
	99,87%

	Recurso
	10
	0,13%


	Classificação da Resposta/demanda
	Quantidade
	Percentual

	Atendido (transparência ativa)
	7193
	96,24%

	Atendido (transparência passiva)
	260
	3,48%

	Sem classificação
	12
	0,16%

	Atendido (informação pessoal)
	4
	0,05%

	Não atendido (informação pessoal)
	3
	0,04%

	Não atendido (exige trabalho adicional)
	2
	0,03%


	Assunto
	Quantidade
	Percentual

	Manifestante direcionado aos nossos canais de atendimento 
	6018
	80,52%

	Orientações sobre a prestação dos serviços dos órgãos públicos
	835
	11,17%

	Fatura da Cagece
	150
	2,01%

	Falta de água
	139
	1,86%

	Endereços, telefones e horários de atendimentos dos órgãos públicos 
	127
	1,70%

	Publicação de trabalhos científicos/acadêmicos
	49
	0,66%

	Qualidade da água (padrões da portaria n° 888)
	26
	0,35%

	Obras de infraestrutura da Cagece
	18
	0,24%

	Projetos de saneamento básico
	15
	0,20%

	Insatisfação com as atividades e procedimentos da companhia
	14
	0,19%

	Descumprimento de prazos de serviços
	9
	0,12%

	Desobstrução da rede de esgoto
	9
	0,12%

	Insatisfação com os serviços prestados pelo órgão
	7
	0,09%

	Processo licitatório (licitação)
	7
	0,09%

	Informação sobre legislações estaduais (lei, decreto, portaria, etc)
	7
	0,09%

	Irregularidades nas ligações de água/esgoto (ligação clandestina)
	6
	0,08%

	Efetivo de pessoal dos órgãos e entidades
	5
	0,07%

	Concurso público/seleção
	4
	0,05%

	Vazamento em via pública
	4
	0,05%

	Patrocínios e eventos institucionais
	3
	0,04%

	Recuperação de pavimento em obras da Cagece
	3
	0,04%

	Conduta inadequada de servidor/colaborador
	2
	0,03%

	Estrutura e funcionamento do órgão/entidade
	2
	0,03%

	Informação sobre servidor
	2
	0,03%

	Salário de servidores
	2
	0,03%

	Desperdício de água
	2
	0,03%

	Procedimentos e orientações para solicitação de informação (sic)
	2
	0,03%

	Consulta de bens patrimoniais (móveis e imóveis)
	1
	0,01%

	Construção e revitalização de poços
	1
	0,01%

	Sistema integrado de saneamento rural (programa Sisar)
	1
	0,01%

	Transferência de titularidade
	1
	0,01%

	Restituição de taxas e tributos
	1
	0,01%

	Acordo de cooperação/parcerias institucionais
	1
	0,01%

	Descumprimento de procedimento interno
	1
	0,01%


	Meio de entrada
	Quantidade
	Percentual

	Telefone
	6806
	91,06%

	Presencial
	397
	5,31%

	Internet
	226
	3,02%

	Telefone 155
	40
	0,54%

	E-mail
	3
	0,04%

	Cidadão on-line - Chat
	1
	0,01%

	Ceará App
	1
	0,01%


	Preferência de resposta
	Quantidade
	Percentual

	Sistema
	7190
	96,20%

	E-mail
	200
	2,68%

	Whatsapp
	67
	0,90%

	Telefone
	14
	0,19%

	Facebook
	2
	0,03%

	Presencial
	1
	0,01%


	Tempo médio de resposta

	Sistema
	Média
	Total

	Central + CSAI
	0 dias
	13271

	CSAI
	0 dias
	7420


	Índice geral de satisfação
	Resultado

	a. De modo geral qual sua satisfação com o Serviço de Informação neste atendimento (considere a atenção, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?
	4.41

	b. Qual sua satisfação com o tempo da resposta?
	4.36

	c. Qual sua satisfação com o canal de atendimento que você utilizou para registrar a sua manifestação? (considere a comunicação, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade). 
	4.43

	d. Qual sua satisfação com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)
	4.2

	Média das Notas:
	4.35

	Índice de Satisfação:
	83,00%

	Total de pesquisas de satisfação em Acesso à Informação
	70


	Ranking de Resolubilidade dos Comitês Setoriais de Acesso à Informação

	Quantidade
	Percentual

	7474
	100,00%


	Expectativa do Cidadão
	Resultado

	Antes de realizar esta manifestação, você achava que a qualidade do Serviço de Informação ao Cidadão era:
	3.64

	Agora você avalia que o serviço realizado pelo Serviço de Informação ao Cidadão foi:
	4.34

	Índice de Expectativa:
	19,23%


Providências adotadas sobre as recomendações emanadas no Relatório de Gestão da Transparência anterior: 

Por meio do relatório de Gestão da Transparência, referente ao ano de 2022, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceará (CGE), recomenda à Cagece: 3) Aprimorar as respostas das solicitações de informação, no intuito de aumentar a satisfação dos usuários, considerando que o resultado em 2022 ficou abaixo da média estadual. Diante do resultado da pesquisa de satisfação dos usuários da Companhia de 2022, com uma média de 3,96%, chama atenção o fato de corresponder a opinião de atendimentos referente a 61 demandas, ou seja, apenas 2,63% do universo total de demandas realizaram a pesquisa. Não obstante a isso, a Companhia intensificou o empenho quanto ao prazo e qualidade das respostas oferecidas aos clientes, por meio de sensibilização e articulação com as áreas responsáveis pelos principais processos finalísticos e de suporte da Cagece. Tal empreitada refletiu-se na evolução do índice de satisfação de 2023 com uma média 4,35%, mesmo com um aumento de 223% das demandas recebidas em relação ao ano anterior. Ainda assim, mantem-se a observação frente à pesquisa de 2022, quanto à baixa representatividade das demandas que realizam a avaliação do atendimento em relação ao universo total. Pode-se dizer que a dedicação com vistas ao cumprimento da LAI está consolidada na Companhia, resultando no segundo ano consecutivo classificada em primeiro lugar no Ranking da Transparência das Empresas Públicas e Sociedades de Economia do Estado (2020 e 2021). Em relação ao Ranking de 2022, mantém-se os bons resultados na divulgação preliminar da pontuação, aguardando fase recursal e avaliação da transparência passiva, para a divulgação do resultado final. Cabe ressaltar também que em 2023, os critérios de transparência ativa foram apensados ao quadro de indicadores da Companhia, por meio do Índice de Transparência Ativa, sendo acompanhado mensalmente, visando o fortalecimento da transparência das informações da Companhia. 
Dificuldades para implementação da Lei Estadual nº 15.175 de 2012: 

O CSAI da Cagece vem, desde sua implantação, alcançando a consolidação e efetividade de seus objetivos, principalmente quanto a disseminação da importância da transparência em todos os níveis da organização. Dessa forma, considera-se que no estágio atual não se apresentam mais dificuldades na implementação da LAI, e sim o esforço constante para a manutenção dos níveis de transparência alcançados, por meio da comunicação e correta orientação, principalmente para os novos gestores, colaboradores e prestadores de serviços, visando o atendimento no prazo e a qualidade das respostas às solicitações da população, como forma de agregar valor para a sociedade. 
Benefícios percebidos pela implementação da Lei Estadual nº 15.175 de 2012: 

É possível comprovar que conforme o entendimento sobre a importância da transparência consolida-se, eleva-se o atendimento aos cidadãos com informações disponibilizadas de forma eficiente, ou seja, por de transparência ativa, trazendo inclusive maior celeridade no tempo de resposta aos cidadãos. Na prática, além do benefício percebido pela população, ao ter suas solicitações de informações atendidas, a Companhia também se vale da transparência como fator relevante no fortalecimento da credibilidade junto aos seus stakeholders, e contribuição para a gestão pública efetiva. 

Ações empreendidas pelo Órgão ou Entidade com vistas a melhorar o perfil ou nível da transparência ativa, em virtude das informações solicitadas: 

Em consonância com o compromisso de melhoria contínua, a Cagece mantém acessível as informações relevantes em seu site institucional, como forma de fortalecer a transparência ativa. Disponíveis para consulta em: https://www.cagece.com.br/. Caso a informação requerida pelo cidadão não esteja disponível, o referido site oferece os meios para o registro da respectiva demanda. Ainda no contexto da transparência ativa, como mencionado anteriormente, em 2023, foi instituído um indicador específico para acompanhamento dos requisitos de transparência ativa permeando as diversas informações institucionais, trata-se do Índice de Transparência Ativa. Demonstrando-se inclusive como uma ferramenta de estímulo para divulgação de informações de forma espontânea. Do ponto de vista da transparência passiva, a estratégia de atendimento da Ouvidoria é uma peça fundamental na articulação com as áreas especialistas para a satisfação da demanda dos cidadãos. Tal dedicação resultou, pelo sétimo ano consecutivo o primeiro lugar na avaliação de desempenho da CGE, com base nos critérios: resolubilidade das manifestações; boas práticas de ouvidoria/controle social; índice de satisfação dos usuários com a ouvidoria; relatório da ouvidoria setorial; participação nas reuniões da rede de fomento ao controle social; e identificação visual e divulgação dos contatos da ouvidoria. Ao longo do ano diversas ações também corroboraram para a atuação apresentada como: encontros de alinhamento com os gestores e responsáveis por atendimento e prestação de informações aos cidadãos, com vistas a propiciar analise sobre importância da atuação destes na satisfação dos clientes. Promoção da Oficina de Ouvidoria e Qualidade das Respostas para todos os gestores de Núcleo das Unidades de Negócio, visando a sensibilização e qualificação para melhor atendimento das demandas de ouvidoria no que se refere a análise, agilidade, qualidade e efetividade das respostas. Além de treinamentos e certificação em ouvidoria para colaboradores da equipe de ouvidoria. Com o apoio do CSAI, em 2023, a Companhia aprovou junto ao Conselho de Administração a primeira versão da Política de Divulgação de Informações e Preservação do Sigilo, visando promover o direito de acesso à informação e estabelecer critérios para a definição das informações que devem ser protegidas pelos sigilos estratégico, comercial e industrial da Cagece. Essa iniciativa, corrobora ainda mais com a efetividade sobre a análise e deliberação de divulgação de informações, subsidiando o cumprimento das responsabilidades de todos os colaboradores e gestores, incluindo a alta administração. Com o viés de melhoria contínua destaca-se o compromisso com a gestão por processos e riscos, desempenhado pela primeira linha, segundo o conceito do Instituto dos Auditores Internos (IIA), em cada área da organização. No âmbito do Programa de Disseminação da Gestão de Riscos, Processos e Controles internos todos os gestores e colaboradores envolvidos participam de treinamentos como: análise e melhoria de processos, mapeamento de processos com base no Business Process Model and Notation (BPMN); gestão de riscos por processos; inclusão de planos de riscos no SE Cagece, gestão de compliance, dentre outros. Destaca-se ainda os eventos promovidos como: o V Fórum anual de Governança, Riscos e Conformidade (GRC), que em 2023 teve como tema “A gestão dos controles internos administrativos no contexto do modelo das três linhas”, com transmissão aberta e ao vivo pelo canal da Cagece no YouTube, alcançando além dos colaboradores, os parceiros, fornecedores, clientes e sociedade em geral. Facilitado pelo palestrante Giovanni Pacelli, doutor e mestre em Ciências Contábeis, escritor e servidor federal, com vasta experiência na área de Compliance e Integridade, o evento propiciou a sensibilização do público quanto à importância dos controles internos e da gestão de riscos, bem como compartilhar conhecimento e boas práticas empresariais. Na mesma perspectiva, a Semana de Combate à Corrupção, promovida pela Companhia anualmente, tem o objetivo de elucidar e engajar colaboradores, parceiros, fornecedores, clientes e demais stakeholders, sobre a conduta ética nos negócios, sobretudo o cumprimento dos aspectos legais e regulatórios na prestação dos serviços, de modo a contribuir para uma sociedade mais justa. Com posts nos canais de comunicação internos e externos a semana se desenrola com reflexões correlatas aos temas das palestras: “Um Olhar sobre a Importância do Combate à Corrupção na Gestão Pública” e “O que se aprendeu e o que devemos aprimorar para o Combate à Corrupção na Gestão Pública – 10 anos da Lei Anti Corrupção”, que são o ápice do evento. As palestras foram ministradas pelo Controlador-Geral do Estado de Minas Gerais, professor da Fundação Dom Cabral e escritor Rodrigo Fontenelle; e pelo Coordenador da área de Correição da Controladoria e Ouvidoria Geral do Ceará (CGE), Auditor Interno e membro associado ao IIA Brasil, Antonio Paulo, respectivamente. O formato virtual com transmissão aberta e ao vivo no canal do Youtube da Cagece, potencializa o alcance dos objetivos o evento e a contribuição da Cagece para a sociedade em geral. Tais eventos contam com o apoio da alta gestão, que também está atenta às dimensões estratégicos do negócio e participam anualmente de treinamento visando fomentar e fortalecer os aspectos relacionados ao Código de Conduta e Integridade, política de gestão de riscos, legislação societária e de mercado de capitais, divulgação de informações, controle interno e Lei Federal nº 12.846/2013, em atendimento também a Lei Federal nº 13.303/2016. Em 2023, os temas abordados foram “Controle Interno e Gestão: um diálogo necessário e Boardwashing” e “A face oculta da Governança”, facilitados por especialistas do mercado: Rodrigo Pironti, PhD em Direito, Diretor, conferencista em âmbito nacional e autor de artigos e obras relacionadas à controle interno, compliance, gestão de riscos e combate à corrupção; e Marcelo Murilo, co-fundador e VP de inovação e tecnologia do grupo Benner, palestrante, mentor, conselheiro, e autor de diversos artigos sobre inovação, governança e ESG. Com a participação dos conselheiros de administração, fiscais, membros do comitê de auditoria estatutário, diretores, superintendentes e alguns gestores chave, a capacitação proporcionou importantes reflexões e aprendizados. Ainda no referido ano, a Companhia foi convidada pela CGE para apresentar as boas práticas de gestão de riscos envolvendo a estrutura, política, metodologia aplicada e o programa desenvolvidos e aplicados na Cagece nos últimos anos, no 55º Fórum Permanente de Controle Interno. Com representantes de todos os órgãos e entidades estaduais, o evento propiciou a promoção do compartilhamento de casos bem sucedidos, a troca de informações e fomento da gestão de riscos e controles internos, refletindo no alcance dos objetivos dos referidos órgãos e entidades, bem como na defesa dos interesses da sociedade. As ações desenvolvidas demonstram o contínuo compromisso de todas as instâncias da Companhia às iniciativas propostas pelo CSAI, como forma de disseminação da transparência e gestão eficaz. 

Classificações de documentos: 

Amparada nas legislações aplicáveis, a Cagece submete à aprovação a classificação de informações indisponíveis para divulgação, em função da restrição legal, como no caso dos dados pessoais, ou relacionadas ao sigilo estratégico, comercial e técnico. Devidamente embasadas as solicitações são atendidas e as deliberações consolidadas e atualizadas em uma relação de informações sigilosas, divulgada no portal da transparência do site institucional, disponível para consulta em: https://www.cagece.com.br/wp-content/uploads/2023/07/Relacao-de-Informacoes-Sigilosas_OK.pdf 

Considerações finais: 

Por meio das diversas iniciativas apresentadas ao longo do presente relatório, a Cagece está consolidando a maturidade no nível atendimento às exigências da LAI, tanto no âmbito da transparência ativa quanto da passiva. Com um índice de resolutividade de 100%, e as posições de destaque do Ranking da Transparência e Avaliação de Desempenho das Ouvidorias do Estado, evidencia-se o compromisso da Cagece em melhor atender o cidadão e contribuir com as práticas de fomento ao controle social e uma sociedade mais justa e participativa. 
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